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El presente estudio se realizó en la empresa Recursos Técnico Industrial Cía. 
Ltda. La cual está ubicada en el barrio 3-80, del Hotel Holiday Inn 1 ½ cuadra al 
norte, en la ciudad de Managua. Fundada en el año 1991, inicia sus operaciones 
en el ramo comercial-industrial como importador y asesor técnico. 
Para el año 1993, empieza a diversificar su negocio, iniciando con servicios 
técnicos especializados de mantenimiento industrial.  En el año 1997, brinda los 
servicios Renta de Equipos medianos y pequeños para la construcción.  
Desde 1998 a la fecha, la empresa refleja un crecimiento considerable en el ramo 
de la construcción de obras verticales, montajes electromecánicos y renta de 
equipos, sin dejar de brindar los servicios con que inicialmente se funda, teniendo 
como slogan “Todo para la Industria”. 
Debido a la diversificación de la empresa las actividades y responsabilidades han 
incrementado, lo que ha generado la necesidad de un instrumento que le permita 
a la administración un mayor control de las funciones y responsabilidades de cada 
puesto.  
El presente proyecto presenta  una propuesta de un manual de funciones y 
procedimientos para el área de ventas, siendo este un instrumento Administrativo 
el cual le permitirá tanto a área de Ventas como a RRHH definir las funciones, 
actividades y procedimientos correctos a ser cumplidos en los diferentes puestos, 
determinando las tareas individual o en conjunto, que deben llevarse a cabo y los 
objetivos estratégicos de cada cargo a desempeñar, alineados a la  misión de la 








La empresa RTI inicio labores, brindando servicios de importación y asesoría 
técnica para la industria, actualmente brinda los servicios de Renta de Equipos 
medianos y pequeños para el ramo de la industria de construcción de obras 
verticales u horizontales.  
En el área de ventas existen deficiencias administrativas dentro de las cuales se 
dan la escases de personal especializado y el poco tiempo que esto representa 
en atención a los clientes, el desconocimiento de sus funciones y de los proceso, 
dado que la empresa en los últimos años ha tenido un incremento repentino, por 
lo que carecen de procesos adecuados a las necesidades actuales de la empresa  
Enunciando parte de los problemas que nos llevan a determinar que la principal 
razón de estos es la carencia de un manual de procesos y funciones. 
 Desconocimiento de las Funciones por parte del personal. 
 Procesos no definidos. 
 Poca comunicación entre las Áreas. 
 Falta de administración del personal.  









La empresa RTI ha tenido un crecimiento repentino, que ha provocado que la 
estructura organizativa y de procesos no sea adecuada para las actividades 
actuales que la empresa desempeña, generando dificultades en las funciones 
cotidianas, sobre todo en el Área de ventas.  
Dado que el área de ventas es la cara de la empresa y es el contacto directo con 
el cliente, permite identificar los problemas por carencia de una estructura 
organizativa y definición de los procesos. Siendo esta área de mayor envergadura 
por el contacto directo con el mercado permitiendo también, obtener los 
indicadores de la problemática presentada por carecer de un instrumento de 
control de administración de procesos. 
Por lo que antes mencionado se propone elaborar un Manual de Procedimiento y 
Funciones para tener un mayor control y administración del área, pretendiendo 
obtener en el proceso una mejor atención y satisfacción del cliente.  
El manual propuesto es de gran importancia en la inducción de personal así como 
en el adiestramiento y capacitación, ya que se describen en forma detallada las 
actividades de cada puesto del área de ventas, Permitiéndole a RTI:  
 Ayudar a  analizar y revisar los procedimientos y las funciones 
del  sistema de ventas.  
 Establecer un sistema de información o bien modificar el ya 
existente. 
 Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo 
y evitar su alteración arbitraria. 
 Determinar en forma más sencilla las responsabilidades por 
fallas o errores. 
 Facilitar labores de auditoria, y la evaluación del control 
interno. 
 Disminuirá el sobrecargo de las funciones que realizan.  
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 Ayudar a la coordinación de actividades y mejorar el 
conocimiento de los procesos (cómo debe hacerse) 
 
Todo ellos construye una base para el análisis posterior del trabajo y el 
mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos. 
  





La empresa Recursos Técnico Industrial y Cía. Ltda, nos permitió realizar un 
estudio de su proceso de ventas y proponer soluciones a los hallazgos 
encontrados, para lo cual se creó como propuesta el  instrumento: Manual de 
Funciones y Procedimientos, del área de ventas.  
El instrumento consta de la siguiente propuesta: 
  
·  Manual de Funciones y Procedimientos por cargos del área de ventas 
  
El cual le brindara una mejor estructura, definiendo de forma adecuada cada uno 
de los procesos y determinando mejorar las funciones del personal. 
El estudio demuestra la importancia del rediseño actual del proceso de ventas  que 
determinaron las funciones y procedimientos a llevarse a cabo para operar de 
manera eficiente y eficaz.   
A partir de las fortalezas y debilidades encontradas durante el estudio, se 
determinó una  propuesta de mejora en las funciones para cada cargo en el área 
de ventas y procesos de ventas. 
  






Proponer el manual de funciones y procedimientos en el área de ventas en  la  





1. Analizar el entorno de trabajo del área de ventas, para conocer las diferentes 
funciones y procedimientos.  
 
2. Definir las funciones de los puestos de trabajo, para contribuir al conocimiento 
de las mismas en el área de ventas, en pro de la organización.  
 
3. Establecer los procedimientos del área de ventas, y así contribuir al 
cumplimiento eficiente  de las funciones. 
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CAPITULO I: METODOLOGÍA 
 
La Metodología aplicada será Investigativa, esta nos permitirá indagar y 
profundizar sobre la situación actual del Área de ventas en  dicha Empresa, en lo 
concerniente al  manejo del personal, actividades diarias que realizan los mismos, 
procedimientos y funciones que desempeñan.  Facilitándonos  la elaboración de 
forma  puntual del manual de funciones y definir por consiguiente las Fichas de 
los  diferentes puesto de trabajo que existe en el área de Ventas. 
 
Figura 1: Metodología de Investigación 





Solicitar todos los 
documentos que 
contenga informacion 
de gran importancia 
como:  Manuales 
existentes si los hay, 
Politicas y reglamento 
del area, entre otro. 
Permitiendonos 
recopilar información 
crucial en el 
desarrollo del trabajo.
Entrevistas
Dirigida a  los 
gerentes, para 
analizar de forma 
global la perspectiva 
del area de ventas. 
Con el objetivo 
conocer como esta 
organizada esta area y 
su estructura.
Cuestionario
Se realizara  a cada 
uno de los 
trabajadores para 
determinar con mayor 
detalle las activadades 
de sus cargos , 
mediante de 
preguntas especificas 










observar cada puesto 
de trabajo para 
ratificar la información 
recopilada con los 
instrumentos antes 
dichos.
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1.1 Tipo de Metodología 
 
El estudio se define como tipo investigativo ya que pretende representar o 
caracterizar, de manera general, el funcionamiento de cada proceso de ventas y 
las actividades de cada cargo considerando los aspectos más importantes. 
Dentro de una investigación pueden desarrollarse muchas metodologías, pero 
todas ellas pueden encasillarse en dos grandes grupos, la metodología de 
investigación cuantitativa y cualitativa.   
 
La primera es la que permite acceder a la información a través de la recolección 
de datos sobre variables, llegando a determinadas conclusiones al comparar 
estadísticas. 
La segunda, realiza registros narrativos sobre fenómenos investigados, dejando a 
un lado la cuantificación de datos y obteniéndolos a través de entrevistas o 
técnicas no-numéricas, estudiando la relación entre las variables que se 
obtuvieron a partir de la observación, teniendo en cuenta por sobre todo los 
contextos y las situaciones que giran en torno al problema estudiado.  
Según las fuentes consultadas, la investigación constituye esencialmente un 
trabajo administrativo que se respalda en la indagación de los referentes 
documentados, las perspectivas y valoraciones de los principales actores 
vinculados al objeto de estudio como es, en el área de ventas. 
Esta metodología  permite recolectar, analizar y vincular datos en un  mismo 
estudio, para responder al planteamiento del problema y dar cumplimiento a los 
objetivos de la empresa como es el tener un manual de procedimientos y 
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1.2 Área de Estudio 
Como  área de estudio se seleccionó Ventas, considerando el proceso de mayor 
importancia y las diferentes actividades de cada operario de ventas. 
 
1.3 Población 
Se consideró como población de estudio al personal de Ventas, tomando en 
cuenta al Gerente de Ventas, responsable de ventas, asesor de rentas de piso y 
ejecutivos de ventas directas con el cliente. 
Se tomó en cuenta solo el área de ventas por el contacto directo que tiene con el 
cliente y por el grado de importancia de la información que dicha área brinda para 
la toma de decisiones de la empresa.  
La población quedó distribuida de la siguiente manera:  
 
Área Clasificación del 
Cargo 
Cantidad 




Asesor de rentas de 
piso 
2 
Ejecutivos de ventas 2 
Total 6 
 
Cuadro No 1: Población de Estudio1 





                                            
1 Ver ANEXO 6 y 7 






Suministrar servicios completos de alta calidad en alquiler, venta, mantenimiento 
de equipos y maquinaria liviana para la construcción que garanticen el 
cumplimiento y competitividad de la industria constructora a través de un servicio 





Ser el líder en el suministro de bienes y servicios en la industria de la construcción 
garantizando la más alta calidad, tecnología e  innovación y a la habilidad obtenida 
por la dedicación a la formación (capacitación) constante de nuestros empleados 
para competir exitosamente en el mercado nacional e internacional 
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CAPITULO II: ANÁLISIS Y PRESENTACIÓN DE LOS RESULTADOS 
Estructura Organizacional actual de RTI, LTDA 
 
 
Figura Rica 2: Organigrama Actual 
Fuente: Estructura Organizativa (RTI) 
 
De acuerdo a las respuestas de los instrumentos utilizados durante el proceso de investigación en la empresa RTI 
se determinó que el área con mayor debilidad es Área de Ventas, dado que es el motor de funcionamiento de la 
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misma, ya que nuestro desarrollo estará basado en Ventas, a continuación se muestra la estructura organizacional 
de ventas: 
Figura 3: Organigrama del Área de Ventas 
Fuente: Estructura Organizativa (RTI) 
 
El área de ventas carece actualmente de  una estructura organizativa actualizada ya que se han agregado nuevos 
tipos de vendedores en el último año, debido al aumento de las ventas, ampliación en la cartera de productos y 
crecimiento vertiginoso, pero mediante la entrevista realizada a la gerente de ventas se pudo determinar el 
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2.1 Resultados del levantamiento de la Información 
Para fundamentar nuestro trabajo, se realizó un arduo proceso de levantamiento de información a través de 














                                            
2 Ver ANEXO 6 y 7  (Instrumento para levantamiento de funciones de los empleados del área de ventas). 
 




Figura 4: Encuestas 
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Entrevista Gerencia de Venta 
Se realizó entrevista al Gerente de Ventas3, en la cual nos dio a conocer que se 
desconoce la existencia de documentación sobre la estructura organizativa actual de la 
empresa, se entiende que está en etapa, de desarrollo en el área de Administración. 
Desconoce la existencia de un documento que mencione o especifique las funciones de 
su cargo o de su personal, así como del resto de la empresa, esto debido a que la 
empresa carece de un manual de funciones y de igual manera les hace falta un 
documento que defina los procesos del área de ventas así como su estructura.  
El Gerente de ventas considera que un manual de funciones sería de gran importancia 
para el área de Ventas, brindando una ayuda a la funciones que actualmente desempeña 
el personal, evitaría el exceso de las misma, permitiendo establecer y delimitado los cargo  
y sus funciones y así como las líneas de mando, de igual forma los procesos que se 
deben realizar dentro área y la comunicación con el resto de las áreas de la empresa. 





                                            
3 Ver ANEXO 8 (Ver formato de entrevista realizada al Gerente de ventas) 
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2.2 Análisis de la Información 
 
Mediante la información recopilada se justificó la elaboración de este trabajo, dado que 
el equipo del área de ventas no está claro de que funciones debe realizar, que lugar tiene 
su cargo en el organigrama de la empresa y un proceso de ventas claro y estructurado. 
 
Breve definición de los cargos de ventas 
 
Gerencia de ventas 
El gerente de ventas es la persona encargada de dirigir un cuerpo o departamento de 
ventas. 
El buen gerente de ventas debe agrupar todas las cualidades de un verdadero líder, como 
son la honestidad,  tomar decisiones y ejecutarlas. 
Responsable de ventas 
Este cargo tiene como responsabilidad la supervisión de todos los vendedores y 
fortalecer las relaciones con los clientes, a fin de mejorar la relación con los clientes que 
beneficiaran el incremento de ventas y rentabilidad de la empresa.  
Asesor de rentas 
Este cargo está orientado a la renta de equipos según el segmento de mercado de la 
empresa y tiene como responsabilidad verificar que los clientes cumplan con los arriendo 
de equipos. 
Asesor de ventas 
Este cargo tienen encomendada la venta directa de los equipos y establece  relación 
comercial directa con el cliente.  
  











Recursos Técnico Industrial, Cía, Ltda 
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3.1 Perfil de Cargo 
 
Los perfiles de puesto existen para identificar las funciones esenciales y la 
responsabilidad de cada cargo en las instituciones: nivel de estudios, experiencia, 
funciones del puesto, requisitos de instrucción y conocimientos, así como las aptitudes y 
características de personalidad requeridas.  
 
El perfil de puesto se ha convertido en una herramienta sumamente útil en la 
administración y planeación exitosa de los Recursos Humanos de las Instituciones de 
cualquier nivel, La definición de puestos se basa en conocer los requisitos y 
cualificaciones personales exigidos para un cumplimiento satisfactorio de las tareas 
Para la elaboración de los perfiles de cargo propuestos del área de ventas, nos basamos 
en la metodología de la investigación4, haciendo uso de los diferentes mecanismos con 
lo que esta cuenta, tales como: entrevistas5 y cuestionarios, los cuales nos brindaron 
información veraz y objetiva de las actividades y funciones que realizan los diferentes 
cargos de este proceso. 
Para los perfiles de cargos propuestos le permitirán a RTI: 
 Desarrollar metas de desempeño para cada puesto 
 Diseñar entrevistas apropiadas para los candidatos a nuevos empleados 
 Determinar si un candidato está calificado para realizar las actividades 
descritas en el puesto. 





                                            
4 Ver figura 1, pág. 7 
5 Ver figura 4, pág. 13  
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Código del Cargo:001 Fecha de Elaboración: 
Junio 2013 
Fecha de Revisión: Julio 2013 
Nombre del Cargo: 
Gerente de Ventas 
Número de Plazas: 1 Salario: C$ 25,000 
Máximo: 
Gerencia/Área/Sección: Ventas Ubicación geográfica: Managua, Hotel 
Holiday Inn 1 ½ cuadra al norte 
Dependencia jerárquica de: Gerencia 
General 
Ejerce supervisión sobre: Responsable 
de ventas 
Descripción General: Realizar evaluaciones periódicas acerca del cumplimiento de 
las funciones de los diferentes vendedores y a la vez Planear y desarrollar metas a 
corto y largo plazo para la generación de proyecciones de dichas metas. 
DESCRIPCION DEL CARGO: 
Funciones / Responsabilidades 
1 Solicitar al responsable de ventas, reporte estadísticos de las ventas de equipos y 
alquiler  
2 Elaborar plan de mercadeo y ventas. 
3 Establecer Mecanismo y Estrategia de venta. 
4 Establecer metas de ventas. 
5 Autorizar garantías. 
6 Generar indicadores de garantía  
7 Coordinar reunión con Responsable de ventas para Elaboración de listado de 
precios. 
8 Elaborar proyecciones de ventas para el próximo año. 
9 Brindar Seguimiento a evaluaciones Trimestral del personal de ventas. 
10 Generar indicadores de satisfacción de ventas. 
11 Realizar investigación de mercado en segmento de la construcción dos veces por 
año. 
3.2 Fichas Ocupacionales 
PERFIL DE CARGO 
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12 Establecer indicadores de niveles de ventas para la generación de reportes 
estadísticos a la Gerencia General. 
13 Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el área. 
 
DESCRIPCION DEL CARGO: 
Grado académico y área 
de estudio 
Estudios profesionales en administración o carreras afines.  
Requisitos de 
experiencia (años) 
Mínima 5 años 
Requisitos de 
idiomas 
Frecuencia con que lo usa Nivel de Manejo 
Diaria Semanal Mensual Básico Medio Alto 
No aplica       
       
       
 
Programas computacionales 
Correo electrónico X PowerPoint  
Word X Projet X 
Excel X Otros  
Software especializados:  X   






Duración del curos Importancia del 





Mas de 40 
Hrs 
Curso de estrategias de 
ventas 
 X A 
Postgrados de Mercadeo  X A 
Seminarios de Planificación  X A 
 
 





Ambientes de desarrollo del trabajo y 
Riesgo Laboral 
Alto Medio Bajo 
8-5 Estrés X   
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PERFIL DE CARGO 
 
Código del Cargo: 002 Fecha de Elaboración: 
Junio 2013 
Fecha de Revisión: Julio 2013 
Nombre del Cargo: 
Responsable de Ventas 
Número de Plazas: 1 Salario:   C$15,000 
Máximo: C$25,000 
Gerencia/Área/Sección: Ventas Ubicación geográfica: Managua, Hotel 
Holiday Inn 1 ½ cuadra al norte 
Dependencia Jerárquica de:  
Gerente de ventas 
Ejerce Supervisión sobre:  
Rentas de Piso 
Descripción General: Responsable del personal de ventas, tiene que tener amplio 
conocimientos de mercadeo y de la gama de productos que la tienda maneja. 
DESCRIPCION DEL CARGO: 
Funciones / Responsabilidades 
1 Planificar y Ejecutar Evaluación de Personal Trimestral 
2 Autorizar el acta de entrega y salida de los equipos rentados cuando el pago sea 
de contado. 
3 Revisar los contratos al momento de la firma. 
4 Recepcionar reclamos y garantías 
5 Remitir casos por reclamo y garantías al responsable de equipos. 
6 Elaborar reportes de Reclamos y Garantías para Gerencia de Ventas 
7 Colaborar con la atención al cliente en ausencia de algún trabajador de dicha área.  
8 Realizar informes de las rentas. 
9 Supervisar al personal de ventas en la atención al cliente. 
10 Generar reportes de atención y seguimiento al cliente por parte de los vendedores. 
11 Realizar limpiezas de equipos y estantes. 
12 Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el área. 
 
DESCRIPCION DEL CARGO: 
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Grado académico y área 
de estudio 
Estudios profesionales en administración o carreras afines. 
Requisitos de 
experiencia (años) 
3 año  
Requisitos de 
idiomas 
Frecuencia con que lo usa Nivel de Manejo 
Diaria Semanal Mensual Básico Medio Alto 
No aplica       
       
       
 
Programas computacionales 
Correo electrónico X PowerPoint  
Word X Projet X 
Excel X Otros  
Software especializados: 
Sistemas Automatizados de 
Ventas 
X   






Duración del curos Importancia del 




Mas de 40 
Hrs 
Cursos de Admon  X B 
Seminario de ventas X  B 
Seminario de Planificación  X A 
Seminario Atención al 
Cliente 
 X A 
 
 
Recursos materiales: Escritorio, computadora y oficina. 
Horario de 
trabajo 
Ambientes de desarrollo del trabajo y 
Riesgo Laboral 
Alto Medio Bajo 
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8-5 Estrés X   
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PERFIL DE CARGO 
 
Código del Cargo:003 Fecha de Elaboración: 
Junio 2013 
Fecha de Revisión: Julio 2013 
Nombre del Cargo: 
Asesor de Rentas  
Número de Plazas: 2 Salario:  C$ 10,000 
Máximo: C$17,000 
Gerencia/Área/Sección Ubicación geográfica: Managua, Hotel 
Holiday Inn 1 ½ cuadra al norte 
Dependencia jerárquica de: 
Responsable de ventas 
Ejerce supervisión sobre: Ninguno 
Descripción General: Es la persona encargada de atender a los clientes que soliciten 
el arriendo de equipos, productos y repuestos. 
DESCRIPCION DEL CARGO: 
Funciones / Responsabilidades 
1 Elaborar las cotizaciones de los productos de rentas a los clientes. 
2 Brindar asesoría técnica requerida por el cliente. 
3 Dar seguimiento a las cotizaciones generadas a los clientes. 
4 Facilitar al cliente el contrato para su debido llenado. 
5 En caso que se requiera de crédito facilitar la documentación  
Recepcionar la documentación de la solicitud de crédito. 
Enviar los documentos de solicitud de crédito al Gerente de ventas. 
Realizar el contrato de clientes de crédito. 
6 Remitir las quejas y reclamos recibidos, al responsable de ventas. 
7 Efectuar la facturación. 
8 Cumplir con las metas de ventas asignadas. 
9 Realizar reportes de ventas diarias al responsable de ventas. 
10 Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el área. 
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DESCRIPCION DEL CARGO: 
Grado académico y área 
de estudio 
Bachillerato y amplios conocimientos de ventas de 






Frecuencia con que lo usa Nivel de Manejo 
Diaria Semanal Mensual Básico Medio Alto 
No aplica       
       
       
 
Programas computacionales 
Correo electrónico X PowerPoint  
Word X Projet  
Excel X Otros  
Software especializados: Sistema 
de Automatizado Ventas 
X   






Duración del curos Importancia del 




Mas de 40 
Hrs 
Seminario Atención al 
cliente 
 X A 
Seminario de Venta X  B 
Curso de Uso y manejo de 
Equipos para la 
construcción 










Ambientes de desarrollo del trabajo y 
Riesgo Laboral 
Alto Medio Bajo 
8-6pm Dinámico y Competitividad  X  
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PERFIL DE CARGO 
 
Código del Cargo:004 Fecha de Elaboración: 
Junio 2013 
Fecha de Revisión: Julio 2013 
Nombre del Cargo: 
Asesor de Ventas   
 Número de Plazas: 2 
 
Salario: C$ 10,000 Máximo: 
C$17,000 
Gerencia/Área/Sección Ubicación geográfica: Managua, Hotel 
Holiday Inn 1 ½ cuadra al norte 
Dependencia jerárquica de: 
Responsable de ventas 
Ejerce supervisión sobre: Ninguno 
Descripción General: Es la persona encargada de atender a los clientes y ofrecer 
todos los servicios. 
DESCRIPCION DEL CARGO: 
Funciones / Responsabilidades 
1 Elaborar y enviar cotizaciones a los clientes de los diferentes productos vía correo 
electrónico o vía telefónica. 
2 Realizar reportes de ventas diarias al responsable de ventas. 
3 Dar seguimiento a las cotizaciones generadas a los clientes. 
4 Brindar asesoría técnica requerida por el cliente. 
5 En caso que se requiera de crédito facilitar la documentación  
6 Recepcionar la documentación de la solicitud de crédito. 
7 Enviar los documentos de solicitud de crédito al Gerente de ventas. 
8 Realizar el contrato de clientes de crédito. 
9 Realizar limpiezas de equipos y estantes. 
10 Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el área. 
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DESCRIPCION DEL CARGO: 
Grado académico y área 
de estudio 
Bachillerato y amplios conocimientos de ventas de 
maquinaria de construcción. 
Requisitos de 
experiencia (años) 
1 año  
Requisitos de 
idiomas 








No aplica       
       
       
 
Programas computacionales 
Correo electrónico X PowerPoint X 
Word X Projet  
Excel X Otros  
Software especializados: Sistema 
de Automatizado Ventas 
X   






Duración del curos Importancia del curso 
para el cargo actual 
Hasta 40 
Hrs 
Mas de 40 
Hrs 
Seminario Atención al 
cliente 
 X A 
Seminario de Venta X  B 
Curso de Uso y manejo de 
Equipos para la construcción 
 X A 
Seminario de como fidelizar 
un cliente 
X  B 
 
 












8-6pm Adaptable  X  
     
     
     
     
 

















Recursos Técnico Industrial, Cía, Ltda 
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4.1 INTRODUCCIÓN 
El presente Manual fue elaborado conforme a Principios y Normas de la empresa RTI, 
cuyo propósito es definir la estructura organizacional, las relaciones, responsabilidades y 
funciones de cada puesto de trabajo del área de ventas. 
Este trabajo fue desarrollado en base a instrumentos, tales como entrevistas y encuestas 
realizadas a los trabajadores de ventas de RTI6, quienes colaboraron con cada una de 
las actividades durante el proceso de investigación. 
El Manual de Procedimientos y Funciones debe ser considerado como un instrumento 
dinámico, sujeto a cambios que surgen de las necesidades propias de toda Empresa, y 
de la revisión técnica permanente para mantener su utilidad. 
4.2 ALCANCE DEL MANUAL  DE PROCEDIMIENTOS 
El manual de Funciones y Procedimientos está dirigido a todo el personal del Área de 
Ventas,  de manera que todo el desarrollo del mismo estará enfocado a Ventas. 
 
4.3 VALORES 
Para mejorar la calidad  del Área de Ventas, es necesario cumplir con los siguientes 
valores: 
• Liderazgo. 
• Responsabilidad social. 
• Espíritu Empresarial. 
• Identificación con la Empresa. 
• Eficiencia. 
• Integridad en las acciones. 
• Trabajo en Equipo. 
• Vocación de Servicio.  
 
4.4 ESTRUCTURA DEL PROCESO DE VENTAS 
A continuación se presenta el proceso de ventas y sus actividades así mismo 
presentamos las funciones determinadas para cada uno de los cargos contenidos en este 
proceso.  
                                            
6 Ver anexo 7( instrumentos de entrevista y encuesta a los trabajadores de la empresa RTI) 
 Manual de Procedimientos y Funciones, RTI LTDA                                                    Página 33 
 






- Atencion al Cliente 
Personalizada
- Brindar Ayuda Técnica
- Recibos
- Cotización de Productos
-Facturas
- Solicitud de Crédito - Resolución de Solicitud de Crédito
- Compra de Producto
-Alquiler de Producto
- Orden de Entregas





- Verificar Estados de 
Cuentas de Credito
-Saldo del Cliente




Fuente: Estructura de procesos de ventas (RTI) 
 
El área de ventas de la empresa RTI, LTDA es la que mantiene contacto directo con el cliente y es el área que se encarga 
de brindar ayuda a los clientes sobre los requerimientos, además esta área es la encargada de brindar la mayor información 
necesaria para los estados financieros de la empresa, como son las ventas por mes, mayor movimiento de un determinado 
producto o equipo etc. 
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4.5 SIMBOLOGIA 
Acá mostramos los diferentes símbolos que ocuparemos en los Diagramas y su debida 
definición para poder identificar las actividades en cada uno de los procesos. 
TABLA DE SIMBOLOGIA 
 
Terminal 
Indica el inicio y término del procedimiento. 
 
Operación 
Representa la ejecución de una actividad o acciones a realizar con 
excepción de decisiones o alternativas. 
 
Decisión y/o alternativa 
Indica el punto dentro del flujo en el que son posibles varios caminos 
o alternativas (preguntas o verificación de decisiones). 
 
Documento 
Representa cualquier tipo de documento que se utilice, reciba, se 
genere o salga del procedimiento. 
 
Archivo permanente 
Indica que se guarda un documento de forma definitiva. 
 
Archivo temporal 
Indica que el documento se guarda en forma eventual o provisional. 
 
Sistema informático 
Indica el uso de un sistema informático en el procedimiento. 
 
Pasa el tiempo 
Representa una interrupción del proceso. 
 
Conector de actividad 
Representa una conexión o enlace de una parte del diagrama de 
flujo con otra parte lejana del mismo. 
 
Aclaración 
Se utiliza para realizar una aclaración correspondiente a una 
actividad del procedimiento. 
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Descripción de las actividades del Área de Ventas según la estructura de Procesos: 
4.7 PROCEDIMIENTOS 
4.7.1 Proceso: Recepción  Clientes. 
Procedimiento 
Nombre del Proceso: Recepción  Clientes. 
Objetivo: Brindar soluciones  en las diversas inquietudes del cliente referente a la  renta y 
venta de los equipos que se suministran en la empresa, facilitando las buenas prácticas 
del departamento de ventas. 
Frecuencia: Diaria. 
Normas 
Es deber de los vendedores brindar un servicio de forma adecuada, mostrando respeto y 
calidez en el trato a los clientes. 
Es compromiso de todo el personal de ventas atender las necesidades del cliente de 
acuerdo a los recursos ofertados por la empresa. 
Escuchar con cuidado al cliente y mostrar interés en sus necesidades. 
Dar seguimiento al cliente, aun cuando ya termino el tiempo de renta o una compra. 
Atender con igualdad de condiciones, sin preferencias y discriminación en el trato y 
concesiones, a todos los clientes soliciten información o cualquier otro tipo de diligencia, 
sin importar su raza, sexo, edad, religión, condición socioeconómica, política o académica. 
Presentar una actitud neutral ante conversaciones que contengan temas políticos y 
religiosos. 
Si la vendedora asignada al cliente se encuentra ocupada o atendiendo a otro cliente, 
cualquier vendedora disponible deberá atenderlo y se deberá hacer las transacciones a 
nombre de la vendedora asignada. 
No Hacer esperar a cliente más de 15 minutos en la sala de espera 
La cotización se deberá imprimir desde el sistema y quedar registrado en el mismo.  
Las cotizaciones tendrán una vigencia de 30 días hábiles. 
Área No. Actividad Descripción 
 Ventas 1 Atención a clientes según orden de llegada y registro de 
libro de visitas. 
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 2 Determinas si es Reclamos de Garantías 
 2.A Es reclamo? 
Recepción de Reclamos 
  2 Asesoría técnica, se le da a conocer a los clientes las 
promociones vigentes se le entregan Brochure, se le 
brinda información sobre el producto de interés según 
fichas técnica. 
 3 El Cliente Solicita cotización? 
En caso que el cliente solicite una Cotización, el Asesor 
Generara Cotización de productos solicitados, cuando 
son de Renta la cotización la Genera el Asesor de 
Renta, cuando no son de rente la cotización la Genera 
el Asesor de Ventas. 
Pasa el Tiempo 
 3.A El Asesor de Ventas o Renta da seguimiento a 
Cotizaciones generadas a cliente. 
 4 
 
En caso de no requerir cotización, se le consulta al 
cliente cual es la forma que desea Adquirir el Equipo o 
el Repuesto. 
Personas Involucradas: 
Asesor de Ventas 
Asesor de Rentas  
Documentación: 
-Fichas Técnicas de equipos. 
- Brochures. 
- Cotización7 Vía Email e Impresa 
 
 
                                            
7 Ver anexo 1 
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DIAGRAMA DE FLUJO: DEPARTAMENTO DE VENTAS – RECEPCION DE CLIENTES
INICIO
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4.7.2 Proceso: Recepción de Garantías 
Procedimiento 
Nombre del Proceso: Recepción de Garantías 




El cliente deberá de presentar la factura para poder hacer valer la garantía de su equipo 
Las garantías de nuestros productos tiene 1 año de valides 
Ventas solo recibe reclamos y remite este trámite al área de Equipos 
Área No. Actividad Descripción 
 Ventas 1 Recepcionar Equipos y documentos para hacer valer 
la garantía.  
  1.A Reúne los requerimientos para garantía? 
En caso de que no reúna los requerimientos como 
factura, o que el producto este aun dentro del tiempo 
que cubre la garantía, no se puede hacer valer. 
 2 Ingresar al sistema la información del equipo 
presentado a garantía (Estado, Daño o problema) 
 3 Remitir caso al Área de Equipos quien se encarga de 
la ejecución de la garantía 
Personas Involucradas: Asesor de Ventas  
Documentación: Copia de la Factura del Equipo  
Formato propuesto recepción reclamo garantía8 
  
                                            
8 Ver anexo 2 
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4.7.3 Proceso: Venta 
Procedimiento 
Nombre del Proceso: Venta 




Para la Verificación de existencias 
Conocer el artículo a consultar. 
Si la consulta que se hace es para una cotización se debe decir al cliente que las 
cantidades están sujetas a disponibilidad. 
La Factura  deberá ser emitidas desde el sistema. 
Los vendedores no están autorizados para anular facturas. 
En el caso de que se anule una factura dirigirse a contabilidad para solicitar una reversión 
de la misma. 
La garantía es aplicable solo a desperfecto de fábrica (según garantía) y este proceso lo 
lleva a cabo el Área de Equipos.  
Área No. Actividad Descripción 
 Ventas 1 Verificación de Existencias de los artículos solicitado 
por el cliente: equipos y repuestos. 
 1.A Existencias? 
En caso de No haber existencia se le consulta al 
Cliente si quiere hacer un pedido 
 1.A1 Pedido? 
En caso de no hacer pedido se cierre el proceso. 
 2 Verificación en Sistemas si el cliente existe. 
  2.A Existe el Cliente? 
Registra en Sistema al cliente en caso q no exista, y 
siempre que este vaya a realizar una compra. 
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 3 Forma de Facturar, se le consulta al cliente como 
pagará. 
 3.A Es factura de Crédito? 
Brindar al Cliente información, asistencia y 
documentación para la Solicitud de Crédito 
 4 Elaboración de la Factura  
Personas Involucradas: Asesor de Ventas  
Documentación: Solicitud de Crédito9 
                                            
9 Ver anexo 6 
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4.7.4 Proceso: Rentas 
Procedimiento 
Nombre del Proceso: Rentas 





El cliente debe de cumplir con lo establecido dentro del contrato. 
El cliente debe revisar el contrato y firmarlo. 
Solo el Gerente de Ventas está autorizado para eliminar un contrato del sistema, 
estableciendo las razones de la eliminación, solo en el caso que este no se haya impreso. 
Orden de Entrega 
La orden de entrega se imprimirá una vez se genere el contrato. 
Los equipos solo se podrán retirar con la orden de entrega. 
Facturas  
La Factura se deberá imprimir desde el sistema. 
Los vendedores no están autorizados para anular facturas. 
En el caso de que se anule una factura dirigirse a contabilidad para solicitar una reversión 
de la misma. 
La garantía es aplicable solo a desperfecto de fábrica (según garantía) y este proceso lo 
lleva a cabo el Área de Equipos.  
En el caso de que se anule una factura dirigirse a contabilidad para solicitar una reversión 




 Ventas 1 Verificación de Existencias de los artículos solicitado por el 
cliente: equipos y repuestos. 
  1.A Existencias? 
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En caso de No haber existencia se le consulta al Cliente si 
quiere hacer un pedido 
 1.A1 Pedido? 
En caso de no hacer pedido se cierre el proceso. 
 2 Verificación en Sistemas si el cliente existe. 
 2.A Existe el Cliente? 
Registra en Sistema al cliente en caso q no exista, y 
siempre que este vaya a realizar una compra. 
 3 Forma de Facturar, se le consulta al cliente como pagará. 
 3.A Es factura de Crédito? 
Brindar al Cliente información, asistencia y documentación 
para la Solicitud de Crédito 
 4 Elaboración de Contrato de renta de Contado 
 5 Generar Factura 
 6 Genera Orden de Entrega de Artículos 
Personas Involucradas:  Asesor de Renta  
Documentación:   Contrato de Renta de Equipos10 
                               Solicitud de Crédito11  
 
 
                                            
10 Ver ANEXO 4 
11 Ver ANEXO 7 
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4.7.5 Proceso: Trámite de Crédito 
Procedimiento 
Nombre del Proceso: Trámite de Crédito 
Objetivo: Obtener mediante la solicitud del crédito la aprobación o negación del mismo 
según las normas establecidas para su obtención. 
Frecuencia: Diaria. 
Normas 
El cliente deberá de cumplir con la documentación solicitada: fotocopia de cedula de 
identidad o RUC, 1 referencia bancaria como mínimo y 2 referencias comerciales también 
como mínimo. 
El periodo de aprobación de crédito es de 4 días hábiles. 
Ser cliente frecuente de la empresa con una antigüedad de 1 año como mínimo para 
poder aplicar. 
Una vez aprobado el crédito las próximas facturaciones se le generaran de crédito. 
Área No. Actividad Descripción 
 Ventas 1 Se verifica en Sistema si es un Cliente Frecuente de más de 
un año. 
  1.A Cumple el Cliente con los Requerimientos de Cliente 
Frecuente? 
En caso de que el Cliente no cumpla con la norma, no se le 
podrá Recepcionar la documentación y se le comunica que 
deberá esperar cumplir con el requisito mínimo de un año  
 1.B Recepcionar la documentación presentada por el cliente para 
su debida evaluación, notificándole al cliente que este 
proceso tiene un periodo de 4 días hábiles 
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 2 Se remite documentación de Solicitud de crédito al Área de 
Cartera y cobro, Cartera y cobro se encarga de la 
comunicación con el cliente para hacerle saber si se ha 
aprobado o no su solicitud, en caso de aprobarse este Depto 
le manda una copia de la solicitud Ventas con el sello de 
aprobado. 
Personas Involucradas: Asesor de Renta  
Documentación: Solicitud de Crédito12  
                                            
12 Ver ANEXO 7 
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DIAGRAMA DE FLUJO: DEPARTAMENTO DE VENTAS – TRAMITES DE CREDITO 
Doc Legales
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4.7.6 Proceso: Facturación 
Procedimiento 
Nombre del Proceso: Facturación 
Objetivo: La impresión de las Facturas de crédito o contado así como la emisión de 
recibos de caja y documentos de retiro, así como la recepción de efectivos por ventas.   
Frecuencia: Diaria. 
Normas 
La generación del recibo se debe de realizar estrictamente desde el sistema. 
El recibo únicamente se paga en caja y se retira en la misma. 
Las facturas de contado deben llevar el sello de CANCELADO para proceder a retirar 
el o los artículos. 
El cliente debe revisar con cuidado su factura para verificar que están los productos que 
le solicito. 
La factura se debe de imprimir sobre el formato pre impreso ya definido por la empresa. 





Ventas 1 Verificar facturas emitidas en el sistema y pendientes de 
impresión. 




3 Es factura de Crédito? 
En caso de facturas de Contado se manda a imprimir la 
factura  
 3.A Imprimir Orden de Entrega, con dicha orden el cliente 
procederá a su retiro en el Área de Equipos 
 4 Recepción de Solicitud de Crédito Aprobada 
 5 En los casos que son de crédito Imprime factura de crédito  
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 6 Imprimir orden de entrega para que el cliente pueda retirar 
en el Área de Equipo. 
 7 Dar contrato firmado previamente firmado por el cliente 
Personas Involucradas: 
Asesor de Renta 
Asesor de Venta  
Documentación: 
Factura 13 




                                            
13 Ver ANEXO 3 
14 Ver ANEXO 1 
15 Ver ANEXO 4 
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Al concluir con este trabajo, se determinó que el área de venta carece de procesos y 
funciones establecidas, lo que ocasiona una deficiencia administrativa tanto de las 
funciones como del personal, dado que este desconoce las actividades que deben 
realizar.  
El desconocimiento parcial del personal sobre los procesos no definido claramente, se 
refleja en la atención al cliente pues ocasiona retrasos y a la vez insatisfacción, dado que 
en determinadas ocasiones el proceso de compra puede tomar más tiempo de lo debido, 
lo que impide que las áreas involucradas asuman responsabilidades de los problemas 
que surgen en el flujo. 
Todas estos problemas están determinados por la falta de un instrumento administrativo 
que defina y controle funciones y procesos no establecidos correctamente y que permita 
mejorar continuamente en dependencia del crecimiento de la empresa. 
Una vez aprobado el manual de funciones y procedimientos propuesto a la empresa en 
estudio, le ayudara a: 
 Aumentar la eficiencia y productividad del área, siendo este guía para facilitar el 
desempeño de las funciones y procedimientos a través del uso de este instrumento. 
 Conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripción de tareas, 
requerimientos y los puestos responsables de su ejecución. 
 Auxiliar a la inducción del puesto y al adiestramiento y capacitación del personal ya 
que se describen en forma detallada las actividades de cada puesto. 
 Normar y controlar el cumplimiento de trabajo y  evitar su alteración arbitraria. 
 Facilitar las labores de auditoria, evaluación del control interno y su evaluación. 
Aumenta la eficiencia de los empleados, indicándoles lo que deben hacer y cómo 
deben hacerlo. 
 Ayuda a la coordinación de actividades y evitar duplicidades.  






Las recomendaciones para la empresa RTI son enfocadas al área de ventas y estas son: 
En el corto plazo: 
Aprobación del manual de funciones y procesos para el área de ventas propuesto en el 
estudio e implementar dicho manual. 
En el mediano plazo: 
Evaluar semestralmente al personal del área de ventas, que permita determinar si el 
personal está desempeñando las funciones planteadas en el manual. 
  
Evaluar y diagnosticar de forma semestral los procesos de venta en pro de la mejora 
continua de los mismos, y así disminuir tiempos. 
En el largo plazo: 
Normalizar los procesos del sistema automatizado de ventas, basado en la propuesta del 
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ANEXO 1: FORMATO COTIZACION
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ANEXO2: FORMATO ENTREGA O RETIRO 
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ANEXO 3: FORMATO PROPUESTO RECEPCION RECLAMO 
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ANEXO 4: FORMATO FACTURA  
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ANEXO 5: FORMATO CONTRATO RENTA 
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ANEXO 6: FORMATO SOLICITUD DE CREDITO 
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ANEXO 7 
INSTRUMENTO PARA LEVANTAMIENTO DE FUNCIONES DE LOS 
EMPLEADOS DEL ÁREA DE VENTAS. 
 
Nombre del puesto o cargo: __________________________________________ 
Nombre y puesto del jefe inmediato: _________________________________ 
Descripción general del puesto: ______________________________________ 
 
 
¿Conoce el perfil de su puesto de trabajo o las funciones de su cargo? 
Si      No 
 
¿Conoce la estructura organizativa de la empresa? 
Si   No 
 
¿Conoce la estructura organizativa de su área de trabajo? 
Si   No 
Si su respuesta es afirmativa ¿Considera usted que la estructura es la adecuada? 
___________________________________________________________________ 
¿Qué ubicación en la estructura organizativa tiene su cargo? 
___________________________________________________________________ 
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¿Qué nivel académico se requiere para desempeñar su puesto o cargo? 






¿Cuántas plazas tiene su cargo? Encierre en círculo 
Plaza: Es el termino para la cantidad de vacante que tiene un mismo Cargo, Ejemplo el 
cargo de Vendedor Calle, tiene más de una plaza, existen 4 vendedores.. 
1 – 2 – 3 – 4 – 5 – 6 – 7 – 8 - 10 
Desconoce 
 
¿Cuantos Subordinados tiene a cargo? 
Menciónelos 
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¿Cuáles son las funciones generales de su cargo? Indique la frecuencia con la que 
las realiza. 
Frecuencia: C/Hrs, C/dos Hrs, Diario, Semanal, Mensual, Semestral, Anual 












Otras funciones de su Cargo 
























¿Qué funciones está desempeñando que considera usted no corresponden a su 
cargo?……enuméralas 
Frecuencia: C/Hrs, C/dos Hrs, Diario, Semanal, Mensual, Semestral, Anual 
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En la siguiente escala de valoración,  ¿Cuál es el nivel de responsabilidad de su 







¿Qué equipo, materiales y herramientas requiere para desempeñar sus labores? 






Manejo de maquinaria pesada 
Otro (especifique)____________________________________________ 
 
Indique por favor que formación académica se requiere en su cargo, para el buen 
desempeño de sus funciones 
 
Primaria aprobada  
Ciclo básico aprobado  
Bachiller  
Carrera Técnica Básico en _____________________________________ 
Carrera Técnica Media en _____________________________________ 
Carrera Técnica Superior en ___________________________________ 
Educación Profesional Superior en  _____________________________ 
Cursos de Postgrado en    ______________________________________ 
Curso de Maestría en __________________________________________ 
 Curso de Doctorado en ________________________________________ 
¿Qué conocimientos  requiere para el desempeño de sus labores?. (puede 
seleccionar más de una) 
Políticas de la empresa y área. 
Manuales de Procedimientos del área. 
Reglamentos internos de la empresa. 
Manejo de maquinaria pesada 
Manejo de herramienta mecánicas 
Mercadotecnia 
Manejo de herramientas Office 
Manejo de PC 
Otro (especifique)_________________________________________ 
 
Que experiencia laboral previa similar o relacionada es necesaria para una persona 
que empieza en este puesto. Seleccione una de las siguientes opciones:  
Ninguna 
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Uno a tres años 
Menos de tres meses 
Tres a cinco años 
Tres meses a un año 
Cinco a diez años 
Si usted tiene acceso a información  confidencial dado a su cargo o funciones, 
determine la importancia indicando los perjuicios que puede ocasionar su 
revelación seleccionando una de las siguientes opciones.  
Información de alguna importancia con efectos leves. 
Información importante con efectos graves. 
Información muy importante con daños muy graves. 
Información extremadamente confidencial con perjuicios gravísimos. 
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En caso no, especifique cuales son las herramientas que la empresa le debería 






¿Para el desempeño de sus funciones depende de algún otro cargo o área? 
Si 
No 
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ANEXO 8 
Entrevista al Gerente. 
 
Cuanto tiempo tiene en desempeñar cargos similares? 
Que estudios ha realizado? 
Como está estructurada el área de ventas?  
Con cuántos empleados cuenta el área de ventas? 
Cuáles son los diferentes cargos del área de ventas? 
El área de ventas cuenta  con alguna documentación (manual) que respalde las 
responsabilidades, funciones y procedimientos de cada cargo dentro de la misma?  
¿Existen procedimientos de ventas? 
De ser afirmativa su respuesta anterior. ¿Cuáles son esos procedimientos? Díganos los 
procesos de venta de forma específica y clara según el tipo de asesor. 
¿Se definen las metas de ventas? 
¿De forma general se establecen indicadores de ventas? 
Tiene segregados a sus clientes (catálogo de clientes). 
¿De estar segregados sus clientes cuales son los procesos o procedimientos que aplica 
el área de ventas para cada segmento de mercado? 
Se conoce el nivel de satisfacción del cliente?  
¿Una vez contratado  el personal, como se integra este a las actividades con respecto a 
su cargo en el área de ventas? 
¿El control de entradas y salidas del personal de ventas cómo es? Depende del cargo o 
es igual para todos? 
¿De qué forma maneja la ausencia de un trabajador y como contrarresta la misma? 
Cree usted que la creación e inducción de un manual de funciones y procedimientos 
mejoraría la operatividad del área  a través del conocimiento de sus funciones y 
procesos? 
Cómo evalúa el desempeño de esta área? 
Que actividades realiza cada cargo? 
Como se determina el pago por cargos? 
Cuáles son los rangos de salario por cada cargo? 
Cuál es la estructura de la forma de pago para el área de ventas 
Reciben capacitaciones el personal de ventas sobre los productos y/o servicios que se 
ofrecen a los clientes. 
¿El área de venta cuenta con algún plan estratégico de venta 
¿Que estrategias tiene la empresa desde el punto de vista de Ventas y mercado en corto 












































EQUIPOS DE VENTA 
 
Aplicadores industriales de recubrimiento 
 
ESPRAYADOR TITAN TOOLS 
El nuevo gpx 220  es un caballo duro y 
potente de batalla con mas poder que 
cualquier otro esprayador de su clase, el 
advantage gpx 220 es recomendado 
para medianas y grandes áreas de 
proyectos de pintura donde se requieren 
boquillas de gran tamano y muchas 




ESPRAYADOR ELECTRICO TITAN 
TOOLS 1,150E 
El nuevo 1150e fue disenado para ser 
usado a diario en cualquier trabajo de 
aplicación de recubrimiento industrial y 




MBW MOD. R482 
El macho entre las bailarinas”, con una 
fuerza de impacto de 4,550 lbs por golpe. 
              
 
             
             
 GALERIA RTI LTDA                                                                                  
 
 
MPOWER MOD. JC-72 
 
Proporciona una gran fuerza de impacto, 







RODILLO DE 0.5 TON 
MONOCILINDRICO CIPSA 
 
Diseñado para la compactación de bases 
granulares, almacenes,   
estacionamientos, y suelos cohesivos o 





RODILLOS DE 1.5 TON DOBLE RODO 
CIPSA 
 
Sistema hidráulico de transmisión y 
dirección, vibración en rodillo delantero, 
Tracción en ambos rodillos. 
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VIBROPLANCHA MBW MOD. AP3500 
 
Trabaja en suelo y asfalto, con  
expectativas de rendimiento para 









COMPRESOR DE AIRE 185 CFM 







ALISADORA CONCRETO MBW 
 
Cuenta con cojinetes, ejes de salida, 
engranajes, arañas y brazos de hojas 
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MEZCLADORA DE CONCRETO 1.5 
SACOS CIPSA 
Olla balanceada y resistente, olla de 
acero, fácil carga y descarga, 







MEZCLADORA DE CONCRETO 2 
SACOS MPOWER 
Olla balanceada y resistente, olla de 







VIBRADOR DE COMBUSTION 
MOCHILA CIPSA 
Son desarrollados para hacer la 
homogeneidad de la masa de concreto. 
Poseen una confortable mochila de 
transporte, contribuyendo para una 
mayor agilidad y practicidad. 
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EQUIPOS DE BOMBEO 
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